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TMBA ٌچكید 

ٍضقیت ولی ققت ثبًىْب ثِ لحبػ اثقبزاهىبًبتی ، فیعیىی ٍاخطایی زضًگبُ اٍلیِ ثِ هكتطیبى هی ًوبیبًس وِ ققت ثبًه 

اظ ایي ضٍثبًىْب ثقٌَاى هَؾؿبت اضایِ زٌّسُ ذسهبت ثطای اضائِ . تبچِ اًساظُ زضخْت تىطین اضثبة ضخَؿ تلاـ وطزُ اًس 

اظّطلحبػ ت لاظم ضازاضاثبقٌس تبثتَاًٌس هَخجبت ضاحتی ٍآؾبیف هكتطیبى ضا ذسهبت ثِ هكتطیبى ، ثبیس اهىبًبت ٍتؿْیلا

هكتطیبى زضققت ثبًىْب ویفیت ضاثطاؾبؼ زوَضاؾیَى ققجِ ، ٍؾبیل ٍاثبثیِ زاذل .زضٌّگبم حضَض زضققجِ فطاّن ًوبیٌس

ؾؿبت هبلی ٍثبًىْب ثبیس ثِ ّویي زلیل هَ.ققجِ ، عطظ لطاضگطفتي ٍؾبیل ٍضاحتی ٍآؾبیف زاذل ققجِ اضظیبثی هی وٌٌس

ثطای ظیجبؾبظی زاذل ققت ذَزؾطهبیِ گصاضی ظیبزی وٌٌسٍثب حل هكىلات هكتطیبى ، زضحَظُ ذسهبت ٍاؾتفبزُ اظ 

 .هىبًیعم پیكطفتِ زضًگْساضی ٍافعایف ٍفبزاضی آًْب ثىَقٌس

 زضققت  هىبًیٍ ثقس ؽبّطی ٍضفتبضی وبضوٌبى ، ثقساهىبًبتی ، اعلاؿ ضؾبًی ٍاعلاؿ گیطی :ياژگان کلیدی 

 

 



 : مقدمٍ

ثغَضیىِ هَؾؿبت . اهطٍظُ هكتطیبى اظخبیگبُ ٍیػُ ای زضًعز هَؾؿبت ٍؾبظهبًْبی اضائِ زٌّسُ ذسهبت ثطذَضزاضًس

ٍؾبظهبًْبزضتلاقٌس تب ًؾطات ٍذَاؾتِ ّبی هتمبضیبى ذسهبت ضاثب قیَُ ّبی هرتلف اذص ٍزضخْت ثطآٍضزُ ًوَزى آى 

وِ ضضبیت هكتطی ضبهي ثمبی ؾبظهبى اؾت ٍثبیسثب اّویت ٍتَخِ ثِ ایي اهطپبؾرگَی  ؾبظهبًْب زضیبفتِ اًس.لسم ثطزاضًس

 .ذَاؾتِ ّب ًٍیبظ ّبی ثطحك هطزم خبهقِ ثبقٌس

فَاهل في آٍضی : ًٍس ٍتدْیع هٌبثـ پَلی ثبًه ّب تبثیطزاضًس ضزضثبًىساضی ًَیي فَاهل هتقسزی ٍخَززاضًس وِ ثط

ؾبًی قبغل زضثبًه ّب ، تٌَؿ ٍویفیت ذسهبت ثبًىی ، ضضبیت هكتطیبى اظ اعلافبت ٍاضتجبعبت ، هْبضت ، ًیطٍی اى

  .يازجملٍ مطلًبیت محیط داخلی يمحل استقرارشعبوبضوٌبى 

قطایظ ٍاهىبًبت اثطگصاض ثطًؾن ازاضی ٍضفبیت حك هكتطیبى اظ عطیك ایدبزًؾن ثهطی زضققت ٍخلَگیطی اظثی ًؾوی، 

غیه ّؿتٌس ٍهوىي اؾت وَتبُ هست ثبقٌس ثِ هكتطیبى ثلٌسهست تجسیل هی هكتطیبى ضاوِ یىی اظ زاضائی ّبی اؾتطات

وٌٌسٍثسیي تطتیت اظّطاضتجبط هكتطی ثِ فٌَاى فطنتی ثطای ایدبزٍفبزاضی اؾتفبزُ هی قَز ٍثبًىْب ثبیس ثىَقٌس ثطای 

 .پیكطفت ذَز اظ هطحلِ ٍفبزاضی هكتطی ثِ هطحلِ ٍاثؿتگی هكتطی اضتمب پیساوٌٌس

 َدف

 : ّساف ثبًه اظ ایدبزًؾن ثهطی زضققت اؾتطاتػی وؿت ضضبیت هكتطی اظ عطق ضفبیت هَاضز شیل هی ثبقساظ خولِ ا

 ضفتبضهٌبؾت ٍؾطلَحِ لطاضزازى هٌكَض اذلالی وبضوٌبى ثبًه زضضفتبض هكتطیبى .1

 ظیجبیی ًٍؾن هحل هطاخقِ هكتطیبى.2

 اعلاؿ ضؾبًی ؾطیـ ، زلیك ٍزضزؾتطؼ ثِ هكطیبى  . 3

 اضایِ ذسهبت هَضزًیبظ هكتطیبى تؿطیـ زض. 4

 پبیجٌسی ّوىبضاى ثِ ضَاثظ ٍلَاًیي ثبًه . 5



 آقٌب ًوَزى هطزم ٍهكتطیبى ثبلَاًیي ٍهمطضات هطثَط ثِ وبضّب.6

 ایدبزثؿتطٍهحیظ هٌبؾت خْت ثیبى ًؾطات، پیكٌْبزّبٍقىبیبت هكتطیبى .7

 ضاؾتفبزُ اظ ًؾطات هطزم ٍوبضقٌبؾبى خْت انلاح ضٍقْبی اًدبم وب.8

 هبت اظ عطیك وؿت اؾتبًساضّبی لاظم زضایي ظهیٌِ ثِ هكتطیبى زثْجَزٍضقیت اضائِ خ.9

 

 

 بعدظاَری يرفتاری کارکىان 

یىی اظ اثقبز هكتطی هساضی ٍتىطین اضثبة ضخَؿ ، زاقتي ؽبّطی هٌبؾت هی ثبقس وِ ثطای ایي هٌؾَض ، ثبًىْب 

ًهت ثح ؾیٌِ ٍاتیىت هكرهبت ثطای یىسؾت وطزى هقوَلا  پَقف یىسؾت ضاثطگعیسُ اًس ، فلاٍُ ثطایي وِ 

ؽبّط وبضوٌبى ًٍؾن ثركیسى ثِ آى ًٍیع ثبّسف اضائِ اعلافبت اٍلیِ زضثبضُ  وبضهٌس هَضز ذغبة هكتطیبى ، تلاـ 

ثبًىْب هی وَقٌس تبثب پَقیسى لجبؼ فطم هٌبؾت ثبقبى ثبًه ًٍهت .زاضز تبثِ ثركی اظ حمَق هكتطیبى پبؾد گَیس

وت هكرهبت ٍّوچٌیي ضفبیت ازة ٍ احتطام زضثطذَضزثب هكتطیبى ٍؾطفت ٍزلت زضاًدبم وبض ثح ؾیٌِ ٍاتی

 .ٍذسهت ثِ هكتطی زضًیل ثِ ایي اّساف گبم ثطزاضًس

 

 

 

 بعدامكاواتی یايسایل يامكاوات ارایٍ خدمات مىاسب 

ٍزضًؾطگطفتي اهىبًبت ٍتؿْیلات اظ هْوتطیي فَاهل اضایِ ذسهبت هٌبؾت ثِ هكتطیبى ایدبزفضبی هٌبؾت زضققجِ 

لاظم ٍضطٍضی زضایي ظهیٌِ هی ثبقس وِ ٍخَز ایي اهىبًبت زضثبًه هَخت هی قَز تبهكتطیبى زضقطایظ هٌبؾت 

ٍهؿبفسی ثطای زضیبفت ذسهبت لطاضگیطًس، فلاٍُ ثطایي ، ٍخَزایي اهىبًبت ، فضب ضاثطای وبضوٌبى ققجِ ًیع 

ض یبضی هی ضؾبًٌس وِ اظخولِ ایي اهىبًبت ضاهی تَاى ًهت زؾتگبُ هؿبفس هی گطزاًس ٍثِ اضایِ ذسهبت ثْت



آة ؾطزوي ، زؾتگبُ گپی ، : ذَزپطزاظ ، ؾیؿتن ًَثت زّی ، ؾیؿتن تَْیِ هغجَؿ ٍایدبزاهىبًبت ضفبّی اظ لجیل 

ؾیؿتن ًَضهٌبؾت ٍلطاضزاى نٌسلی ثطای هكتطیبى ثبتَخِ ثِ فضبی ققجِ ٍایدبزآضاهف ٍحفؼ پبویعگی ًٍؾبفت 

 .فجِ ٍضفـ فیَة ٍذطاثیْب هی ثبقس وِ ّوِ ایٌْب زضًگبُ اٍل هكتطی ثؿیبض تبثیطگعاضهی ثبقسـ

 

 بعد اطلاع رساوی یاامكاوات مًجًد درحًزٌ اطلاع رساوی درشعبٍ

اضائِ اعلافبت ثِ هكتطی ، اظ حمَق اٍهحؿَة هی قَز ٍّطؾبظهبًی ثطای هقطفی ذسهبت ٍچگًَگی ٍفطآیٌس 

ة ضضبیت آًْب ، اظ ضٍقْبی گًَبگًَی ثْطُ هٌس هی قَز وِ زض ثبًىْب هقوَلا ثركی اظ اضائِ ثِ هكتطیبى ٍخل

ٍپرف آگْی ٍاؾتمطاض اؾتٌسخبی ثطٍقَض ًٍهت  ال ؾی زی اعلاؿ ضؾبًی ذسهبت زضزاذل ققت اظ عطیك 

ی تبثلَافلاًبت ٍاعلافیِ ّب ٍپَؾتطّبی هٌهَة ًٍهت هٌكَضاذلالی ٍتبثلَی هقطفی ثبخِ ّب ٍاعلاؿ ضؾبى

ٍاؾتمطاض هٌبؾت فطم ّب ٍهساضن افتتبح حؿبة اؾت  وِ ّوِ ایٌْب زض ضضبیت هكتطی ٍچلَگیطی اظ ؾطزضگوی 

 .اٍ تبثیطثؿعایی زاضز

 

 بعداطلاع گیری یا صىديق َای ارتباطی بامشتریان 

تىطین یىی زیگط اظ ضاّْبی اضتجبعی هكتطیبى ثبهؿئَلاى ثبًه ثطای ثیبى زیسگبّْب ًٍؾطّبی ذَز، نٌسٍق عطح 

اظ ایٌطٍهكتطیبى هی تَاًٌس ًىبت هَضزًؾط ذَزضاثبًَقتي ًبهِ . اضثبة ضخَؿ هی ثبقس وِ زضققت ًهت قسُ اؾت 

 .یبتىویل پطؾكٌبهِ ّبی هرهَل، تٌؾین وطزُ ٍزضنٌسٍق ّب  ثیبًساظًس

 

 :استراتژی َای مكان 

 

ز ٍثبیس زضظهیٌِ هكتطی هساضی ثِ ایي ثؿیبضی اظ اٍلبت هحل ٍهىبى زضفطآیٌستهوین گیطی هكتطیبى تبثیط هی گصاض

 .زٍفبهل هحیظ فیعیىی ٍزوَضاؾیَى ثبًه تَخِ ذبنی هجصٍل زاقت



ثبًه ّب ثبیس ثِ ًَؾبظی ققت ذَزثپطزاظًس ٍزضّط ققجِ هجل ٍنٌسلی ًٍَخصاة لطاضزٌّس تب احیبًب زضعَلاًی 

 .ضثؿعایی زضخصة هكتطی زاقتِ ثبقسخصاثیت ققت هی تَاًس تبثی.قسى اضائِ ذسهت ، هطزم ثتَاًٌساؾتطاحت وٌٌس 

ثیٌبیی ، قٌَایی ، ثَیبیی : عجك ًؾط وبتلطخَیبفضباظ عطیك چْبضحؽ اظ حَاؼ پٌدگبًِ انلی ازضان هی قَز 

 .ٍلاهؿِ 

هحیظ فیعیىی زاذلی ققت هی تَاًس ثغَض ًبذَزآگبُ اثطضٍاًی قسیسی ثطهكتطیبى زاقتِ ثبقس فىؽ القول ّبی 

 :ظ قطایظ هحیغی اؾت ٍهی تَاًٌسهؿتمیوب ثطضفتبضّبی هكتطیبى اثطثگصاضًسفجبضتٌساظاحؿبؾی زضهحیظ وِ ًبقی ا

 لصت ٍذكٌَزی ًبقی اظ زضیبفت ذسهت  -

 گفتگَثبوبضوٌبى ٍپطؾٌل زضهحیظ -

 .ٍحتی وكف ثطذی ذسهبت خسیس وِ فطز هی تَاًس اظ آًْب اؾتفبزُ وٌس( ققجِ)ضغجت ثِ هبًسى زضهحیظ-

 (یبفت ذسهبت ثیكتط زض)پَل ثیكتط ذطج وطزى  -

 هطاخقِ هدسزثِ آى هىبى  -

ثطذی اظ ٍیػگیْبی ؽبّطی .پؽ ٍیػگیْبی ؽبّطی ٍزضًٍی ققت ثطخَازضان قسُ اظ ؾَی هكتطیبى ، اثطزاضز

ًوبی ؽبّطی ققجِ ، پٌدطُ ّب ٍهٌؾطُ لبثل ضٍیت اظ پٌدطُ ّب ، فلاهتْب ، تبثلَی ثبًه ٍزضة : ققت فجبضتٌساظ 

زضًٍی قبهل هیعاى ًَض ، پَقف زیَاضّب ٍوف ققجِ ، اثبثیِ ٍلَاظم ثبثت زاذل ثبًه ،  ٍیػگیْبی. ٍضٍزی ققجِ

 .عطظ لطاضگطفتي ٍؾبیل ٍزوَضزاذلی 

 

 فضای داخلی شعب

ثركی وِ : ولازض عطاحی ّبی هسضى ققت ، فضبی زاذلی هطثَط ثِ هكتطیبى ضاهی تَاى ثِ زٍثرف تمؿین وطز

ؾطفت .... زضیبفتْبی ًمسی ، پطزاذتْبی ًمسی ، اضائِ نَضت حؿبثْب ٍهطثَط ثِ ذسهبت فَضی ٍؾطیـ اؾت ًؾیط 

هی تَاى تدْیعات  ٍتؿْیلات هطثَط ثِ ایٌگًَِ ذسهبت .زضاًدبم ایي فولیبت ثطای هكتطیبى ضضبیت ایدبزهی وٌس

تی ضازضزاذل ققجِ لطاضزاز ًؾیط ذَزپطزاظّب وِ هكتطیبى ز ضقطایغی وِ َّاًبهؿبفس اؾت ًیع ثتَاًٌسثِ ضاح



اگطایي تدْیعات زضًعزیىی زضة ٍضٍزی ققجِ لطاضثگیطًس، ؾطفت ٍوبضایی .فولیبتكبى ضازضٍى ثبًه اًدبم زٌّس

 .اؾتفبزُ اضآًْب ثیكتط هی قَز

ثركی زیگط اظ فضبی ققجِ ثبًَضّبی هلاین ٍنٌسلیْبی ًطم ٍضاحت پَقیسُ هی قَزوِ ثطای ًكؿتي ٍاؾتطاحت 

اؾت اؾت ٍایي هحیظ آضام ثرف ، هكتطیبى ضاثِ هبًسى زضققجِ تطغیت هكتطیبى زضٌّگبم حضَضقبى زضققجِ هي

اهَضهطثَط ثِ ذسهبتی ًؾیط وبضتْبی افتجبضی ، حؿبثْبی خبضی ٍزضذَاؾت ّبی ٍام ضازضلؿوت . هی وٌس 

 . خساگبًِ ای اظ ققجِ ثَؾیلِ توبؼ هؿتمین ثبوبضوٌبى اًدبم هی گیطز

 

 کاوالُای تًزیغ خدمات  

ثبًىْب ثطای .فیعیىی هىبى اضائِ ذسهت ، هَضَؿ تحَیل ٍقیَُ اضائِ ذسهت ًیع هغطح اؾت ثِ غیطاظ ٍضقیت 

هثلااگطچِ اؾتفبزُ اظ زؾتگبّْبی ذَزپطزاظ .ذَاؾت ٍؾلیمِ هكتطیبى ضازضًؾط ثگیطًس  اضائِ ذسهبت لاظم اؾت

هی تَاى ثٌبثط.زًينهغلَة ثِ ًؾطهی ضؾساهبثؿیبضی اظهكتطیبى اظتقبهلات اًؿبًی ضضبیت ثیكتطی وؿت هی 

ضااظعطق هرتلف هبًٌس تطخیحبت هكتطیبى  زضثبضُ قیَّْبی اضائِ ذسهبت ثبًىی ،لبلت هدوَفِ ای اظ گعیٌِ ّب زض

ثسیْی اؾت ثبتغییط قطایظ ظًسگی افطاز، .پطؾكٌبهِ ، پیبهه ، نٌسٍق پیكٌْبزات ٍغیطُ قٌبذت ٍثطضؾی وطز 

هثلا ثبقبغل قسى ثِ وبض یبتحهیل ، افطازٍلت .تغییطذَاّسوطز اًتربة آًْب ثطای ًَؿ وبًبل تَظیـ ذسهبت ثبًىی 

زضفَو افطازی وِ ثبظًكؿتِ هی قًَس فطنت ثیكتطی ثطای هطاخقِ ثِ ثبًه .ووتطی ثطای هطاخقِ ثِ ثبًه زاضًس

 .زاضًسٍاظ اضتجبط ثبافطازًیع احؿبؼ ثْتطی ذَاٌّسزاقت

 

 :وتیجٍ گیری
زهبت ذَز اظ اثعاضّب ، تؿْیلات ٍاهىبًبت هبزی ٍفیعیىی گًَبگَى ّطیه اظ ؾبظهبى ّبی ذسهبتی ثطای اضائِ خ

ّطاًساظُ ایي اهىبًبت ثِ ضٍظتط ٍهغلَة تطثبقٌس، ویفیت .اؾتفبزّوی وٌٌس ، تبذسهبت اظ لَُ ثِ فقل زضآیس 



زضؾبظهبى ّبی ذسهبتی ضوي تَخِ ثِ اًؿبى ّب ، لاظم اؾت . ذسهبت ًیع ثْتط ٍضضبیت هكتطیبى ثیكتط ذَاّسقس

 .اثِ اهىبًبت ٍهغلَثیت آًْب ًیع تَخِ قسُ ٍؾطهبیِ گصاضی ّبی هَضزًیبظ ثطای آًْب نَضت گیطزت

ضفبیت ٍایدبزًؾن ثهطی زضققت ثبًىْب ٍتجسیل ققت اظحبلت ؾٌتی ثِ هسضى هَخت هی قَز وِ هكتطیبى  

حیظ هٌبؾت ثبقس ، زضثبًه احؿبؼ ضاحتی ثیكتطی زاقتِ ثبقٌسٍثِ هطاخقِ ثِ ققت ثبًىْب تطغیت قًَس ٍٍلتی م

ّوچٌیي اذتهبل فضبی هٌبؾت ٍ .اًتؾبضّب ًیععَلاًی ثِ ًؾطًوی ضؾس ٍضضبیت هكتطی ثیكتط فطاّن هی قَز

اهىبًبت وبفی ثطای هكتطیبى ثطضٍاثظ ثیي هكتطیبى ًیع اثطهثجت زاضزثغَضیىِ هكرم قسُ وِ ثطذی هكتطیبى 

ٍٍلتی هكتطیبى اظ قطایظ .تبثیط لطاضهی زٌّسذكٌَز ، ضضبیت ٍتدبضة ؾبیطهكتطیبى ضازضهحیظ ثبًىی تحت 

 .ضاضی ثبقٌس ، اثطات هثجت ثطزیگطاى هی گصاضًس

ّوبًگًَِ وِ قٌبذت ٍزضن ذسهبت ثبًه ٍچگًَگی ؾَزهٌسی آًْبثطای خبهقِ هْن اؾت ، قٌبذت ٍزضن 

هكتطیبى . هكتطیبى ثبًه اظ ؾَی وبضوٌبى ًیع زاضای اّویت اؾت چَى ثسٍى هكتطیبى،ثبًىی ٍخَزًرَاّسزاقت

هْن اًس ٍایي اّویت ضاثبیسثَاؾغِ احتطم ٍتَخْی وِ اظؾَی وبضوٌبى ثبًه ثِ آًْبهی قَز ، زضن هی وٌٌس 

 .ٍوبضوٌبى ثبیس اظ عطیك ضفتبضهَزثبًِ ٍوبضایی زضاًدبم اهَض ، ایي حؽ ضاثِ هكتطیبى هٌتمل وٌٌس

 

 :مىابغ

 زوتطزاٍضًٍَؼ ٍهیتطانفبئیبى  –وتبة ثبظاضیبثی ذسهبت ثبًىی 

 ًكطیبت ٍهدلِ ّبی زاذلی ثبًه هؿىي 

 


